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1.1NTRODUCAO 
Nao ha como pensar em competitividade se nao houver investimentos em 
qualidade, principalmente porque qualidade deixou de ser urn diferencial para se 
tornar urn fator de sobrevivencia. Ser competitivo consiste principalmente em 
reduzir custos, oferecer produtos diferenciados dentro do prazo e de qualidade. No 
entanto, para que esses investimentos gerem o retorno esperado, deverao estar 
voltados para a realidade da empresa. 
Gada vez mais a exigencia da qualidade torna-se imprescindivel na 
aquisiyao de bens e serviyos, e e uma imposiyao da sociedade moderna. Pois nos 
dias que decorrem o consumidor confronta as empresas com o dilema, "Como 
oferecer mais qualidade ao mesmo preyo" ou seja, exige melhoria da qualidade 
sem que tenha despender mais do seu rendimento. 
De acordo com CROSBY (1996), qualidade e urn custo, mas sim, urn 
investimento com retorno assegurado. Na verdade o que custa e causa vultosos 
prejuizos as empresas e a "nao qualidade", ou seja, a falta de urn nivel de 
qualidade aceitavel. Para nao correr o risco de passar a ideia de que a qualidade 
acarreta a empresa urn custo adicional desnecessario, seria mais conveniente 
utilizar a expressao "custos da nao qualidade". Todavia, por se tratar de urn termo 
consagrado e usualmente empregado nas Normas Nacionais e lnternacionais, 
opta-se por manter a expressao "custos da qualidade", ten do-se clara a ideia de 
que possuir qualidade, fazer as coisas certas desde a primeira vez, e lucrativo 
para a empresa. 
Desta forma pretende-se analisar a relayao existente entre qualidade e 
custos, bern como a importancia do controlo dos custos da qualidade num 
ambiente competitivo, Robles Jr (1996). Determina-se que a qualidade e uma 
ferramenta que permite combater entropias e ineficiencias no processo, permitindo 
desta forma reduzir os custos de forma controlada e delineada. 
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Com o processo de globaliza9ao as empresas buscam constantemente 
por inova96es tecnol6gicas e ou estrategias empresariais para se manterem 
competitivas. Neste sentido e inegavel a importancia da qualidade, seja no produto 
ou no processo, buscando atender as necessidades e expectativas do cliente, 
mantendo sua participa~o no mercado ou buscando novos nichos de mercado. 
Para Davis et al (2001) e cada vez maior o numero de empresas que 
reconhecem o valor da utiliza9ao da qualidade como uma arma estrategica 
ofensiva. De acordo com estes autores, as empresas, adotam esta abordagem 
sendo capazes tanto de identificar novos nichos de mercado quanto aumentar sua 
participa9ao nos mercados ja conquistados. 
A gestao da qualidade e uma pratica nas empresas atualmente, seja 
atraves de certifica96es de qualidade como ISO 9000 ou nao (nao se faz relevante 
para o presente trabalho a distin9ao dos sistemas de gestao da qualidade 
adotados pelas empresas), sempre com o co nee ito da busca pela melhoria 
continua, o que proporcionaria a empresa, melhores resultados, com foco no 
cliente, fazendo certo a coisa certa. A empresa, o produto, o servi90, a pessoa que 
nao tern qualidade esta fora do mercado, segundo Paladini (1997), considera sea 
qualidade como urn fator fundamental para as empresas de hoje. 
As a96es das empresas deverao estar sempre voltadas para o 
desenvolvimento da qualidade de forma continua. Essa pesquisa aborda como 
t6picos algumas dessas a96es, come9ando pela defini9ao, planejamento, 
identifica~o dos custos e mensura~o, concluindo com a elabora~o dos 
relat6rios de qualidade. 
Considerando esses fatores, este trabalho foi elaborado com o intuito de 
verificar se o investimento em qualidade e realmente visto como uma ferramenta 
para a competitividade, atraves do seguinte problema: De que forma o custo da 
qualidade contribui para a formula~o de estrategias de competitividade dentro da 
organiza9ao? 
0 controle dos custos da qualidade esta ligado a vantagem competitiva de 
uma empresa, sendo, segundo ludicibus (1995), considerada uma estrategia 
fundamental para a moderniza9ao, essencial nestes tempos de globaliza9ao e de 
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alta competitividade, que exige informac;oes mais detalhadas para o processo 
decis6rio. 
Ao termino deste trabalho espera-se que seja compreendido o significado 
dos custos da qualidade e a forma como esses custos afetam a organizayao, se o 
custo da qualidade e visto como ferramenta de feedback dos investimentos e 
estrategias qualitativas dentro da organizac;ao para a competitividade. 
1.1. Objetivos 
Este trabalho tern como objetivo principal de saber se o investimento em 
qualidade pode aumentar a participayao da empresa no mercado, diminuindo os 
custos desnecessarios, como aqueles provocados por erros e retrabalhos e 
eliminando os desperdicios atraves do aproveitamento total dos recursos. 
Demonstrar que gestao da qualidade e seus resultados podem se tornar 
urn fator de competitividade para as empresas de construc;ao civil pesada, 
considerando que o custo da qualidade e uma ferramenta para a estrategia de 
lideranc;a no custo total. 
Para isso, e preciso compreender a importancia do custo da qualidade; 
identificar os tipos de custos da qualidade e seus impactos nos produtos, servic;os 
e clientes; mostrar as informac;oes que os gestores podem obter atraves dos 
relat6rios de custo da qualidade; verificar o uso dessas informayaes na estrategia 
trac;ada pela empresa; verificar se a qualidade e vista como urn investimento 
continuo e capaz de gerar retornos financeiros e verificar a participac;ao do 
profissional contabil no processo de gestao da qualidade. 
1.2. Justificativa 
Com o aumento da competitividade mundial na decada de 90, as 
empresas tendem a controlar e a gerenciar os seus custos simultaneamente com 
os programas de qualidade, devido a isso surgiu a necessidade de implementar 
novos sistemas de custos para substituir os sistemas de custos tradicionais que 
cairam em desuso. Neste sentido os custos da qualidade passa a ser uma 
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ferramenta essencial para medir e guiar a qualidade e estrategias de custo das 
novas empresas modernas. Contudo, a maior parte dos sistemas de custo da 
qualidade presentes utilizam sistemas tradicionais ou tern informa~es dos 
relat6rios financeiros. 
A empresa, o produto, o servi9o, a pessoa que nao tern qualidade esta 
fora do mercado. Atualmente se considera necessaria e fundamental a existencia 
deste tipo de controle, pois o custo e reconhecido como urn dos fatores 
preponderantes na tomada de decisoes empresariais, fazendo parte integrante do 
processo decis6rio dos programas de Melhoria da Qualidade. 
Para isso, e preciso compreender a importancia do custo da qualidade; 
identificar os tipos de custos da qualidade e seus impactos nos produtos, servi9os 
e clientes; mostrar as informa~es que os gestores podem obter atraves dos 
relat6rios de custo da qualidade; verificar o uso dessas informa9oes na estrategia 
tra9ada pela empresa; verificar se a qualidade e vista como urn investimento 
continuo e capaz de gerar retornos financeiros. 
A defini~o de uma estrategia competitiva sustentavel centrada na 
qualidade e nos custos requer a avalia9ao dos custos que envolvem a area da 
qualidade da empresa, assim aumenta a eficiencia nas decisoes envolvendo a 
estrategia. Contudo, mensurar e rastrear os custos relacionado a qualidade dos 
produtos necessita de aten9ao no sentido de aumentar a veracidade do custo final 
da qualidade e da nao-qualidade. A empresa que se preocupa na elimina9ao dos 
custos devera avaliar e quantificar a qualidade dos seus produtos, alem de 
escolher uma ferramenta da qualidade, entre tantas existentes, que mais se 
aproxime da realidade da organiza9ao. 
0 estudo desse tema justifica se pela sua propriedade e atualidade, diante 
dos problemas da economia moderna, da necessidade que as empresas tern de 
controlar seus gastos, manter sua postura de eficiencia e produtividade, alem de 
contribuir para a melhoria do ambiente e redu9ao do desperdlcio. 
A experiencia empresarial reconhece que, as melhorias de qualidade 
implicam, muitas vezes, em aumentos de custos que precisam ser controlados 
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rigorosamente para evitar que os produtos desenvolvidos sejam inviabilizados 
economicamente. 
As inovagoes, o desenvolvimento tecnol6gico e a competigao global 
exigem informagoes mais detalhadas para contribuir no processo decis6rio. "A 
contabilidade de custos, para cumprir suas finalidades de apoio e de controle, 
neste novo contexto competitivo conta com as proposigoes da gestao estratf3gica 
de custos e da contabilidade por atividades (ABC), a tim de fornecer novos 
subsidios para atingir esses prop6sitos", segundo Robles Jr (1996), o que justifica 
urn estudo mais aprofundado acerca desses temas. 
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2. REFERENCIAL TEORICO 
No passado, a abordagem da qualidade restringia-se ao controle da 
qualidade, o qual normalmente ocorria ao final da produc;ao ou da prestac;ao dos 
servic;os. Portanto, o setor de controle da qualidade realizava a inspec;ao dos 
produtos e selecionava aqueles em condic;oes de atender as necessidades dos 
clientes e somente os produtos aprovados eram comercializados. Os produtos 
defeituosos ou passavam por urn processo de reparos e retrabalhos ou eram 
considerados como perdas. Porem, essa visao tradicionalista da qualidade esta 
ultrapassada; a qualidade hoje e cuidada em todas as fases do processo 
produtivo, pois a empresa e urn sistema e como tal deve funcionar de forma 
integrada, sistemica. A busca da perfeic;ao precisa ser urn habito e uma 
responsabilidade de todos os integrantes da empresa, em todos os processes de 
produc;ao. 
A busca da perfeic;ao tern urn prec;o, cujo nome nao deveria ser custo da 
qualidade, como se os gastos em prol da qualidade realmente representassem 
custos; ao contrario, tudo o que for direcionado para a qualidade significa 
investimento, pois o retorno e positivo e certo. Porem, a competitividade do mundo 
atual ainda nao alterou determinadas terminologias na area da Administrac;ao e da 
Contabilidade das empresas; dessa forma, a terminologia "custos da qualidade" 
esta consolidada nacional e mundialmente, a qual tern sido comumente utilizada. 
A produc;ao de bens e servic;os, de acordo com padroes previamente 
estabelecidos, gera resultados com niveis diversificados de qualidade; ou seja, 
alguns produtos ou servic;os podem se apresentar sem variac;oes ou com algumas 
variac;Oes aceitas pelas normas de padronizac;ao e especificac;oes dos mesmos. 
Nessa faixa de variayao nao sao considerados os produtos e/ou servic;os nao 
aceito~ pelo padrao estabelecido, pois estao fora da conformidade, fora das 
especificac;oes; esses representam os desperdicios, pois nao devem ser 
comercializados. 
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Quanto mais proximo do nivel zero defeito estiver o produto ou o serviyo, 
mais elevada e a qualidade do mesmo. A busca da perfeiyao provoca custos da 
qualidade, os quais sao classificados em quatro categorias: prevenyao, avaliayao, 
falhas internas e falhas e:xternas. A eficacia das atividades de prevenyao e de 
avaliayao reduz as possibilidades de gerayao de custos das falhas internas e 
e:xternas. Portanto, a construyao e a efetivayao de urn programa de qualidade no 
interior de uma organizayao, de forma participativa, pressupoem o conhecimento 
da necessidade de a empresa incorrer em custos da qualidade. 
Os custos da qualidade denominados de prevenyao e de avaliayao sao 
considerados custos na area de controle, enquanto os custos da qualidade 
conhecidos como custos das falhas sao considerados como custos das falhas 
internas quando as variayoes, os defeitos sao detectados ainda no interior da 
empresa fabricante do produto ou prestadora dos serviyos; quando as variayoes, 
os defeitos dos produtos ou serviyos sao detectados fora do ambiente da 
empresa, ou seja, pelos clientes, os custos da qualidade denominam-se custos 
das falhas e:xternas, os quais sao muito mais altos para a empresa. 
Logo, os custos da qualidade, de uma forma geral, tern o objetivo de buscar 
a condiyao de zero defeito em todas as fases de qualquer processo produtivo, seja 
de produto, seja de prestayao de serviyos. Os desperdicios, por exemplo, 
implicam em custos da qualidade, porque tais produtos ou serviyos foram gerados 
em dissonancia com o que havia sido planejado e, conseqOentemente, 
comprometera as metas de produyao previamente estabelecidas; os desperdicios 
em determinada fase de urn processo produtivo tendem a provocar escassez em 
outras areas da produyao. 
Embora os custos da qualidade sejam reais no interior das organizayoes, 
nem sempre sao devidamente computados, principalmente em relayao a natureza 
de tais custos. 
Os custos relatives aos desperdicios, por exemplo, nao devem constar da 
planilha de custos totais das organizayoes com o objetivo de ser incorporado ao 
processo de determinayao do preyo unitario do produto. Porque os desperdicios 
representam ineficiencia administrativa e operacional das organizay6es, por isso 
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nao devem ter seus custos pages pelos clientes atraves de prec;o elevado do 
produto. Cabe as organizac;oes estudarem maneiras, formas de solucionar os 
problemas relatives aos desperdicios e pagar por tais custos, sem transferi-Jos aos 
clientes; se a ineficiencia e da organizac;ao, ela mesma devera ser responsavel 
pelos custos incorridos. 
Considerando-se os custos da qualidade como investimentos em busca 
da perfeic;ao, cujo retorno positive significa sucesso no mundo competitive das 
organizac;oes, justificam-se os interesses das instituic;()es de ensino superior e dos 
empresarios na formac;ao de tecn61ogos em Gestae da Qualidade. Habilidades 
conceituais, humanas e tecnicas sao desenvolvidas durante as praticas 
profissionais, mas as teorias sao compreendidas em fase anterior, durante os 
estudos dos conteudos programaticos em curses superiores; assim, os alunos 
tornam-se capazes de conhecer e ter atitudes para potencializar o 
comprometimento da empresa e de todos os responsaveis pela qualidade. 
A eficacia da gestae dos custos da qualidade revela-se na busca da 
reduc;ao ou ate mesmo na eliminac;ao dos custos da qualidade das falhas internas 
e externas; a possibilidade dessa busca concretizar-se esta no planejamento, 
organizac;ao, direc;ao e centrale da qualidade do projeto e da qualidade da 
conformac;ao de produtos e servic;os, o que significa investir em custos de 
prevenc;ao, inicialmente altos, mas capazes de reduzirem os custos de avaliac;ao e 
evitar os custos das falhas. 
Portanto, a racionalizac;ao dos custos da qualidade significa gerir com 
excelencia os processes de produc;ao de bens e servic;os, em busca da condic;ao 
de zero defeito. Essa racionalizac;ao indica que os custos da prevenc;ao somados 
aos custos da avaliac;ao sao altos (representam investimentos), dai os produtos 
e/ou servic;os nao apresentarem falhas e assim nao havera custos das falhas 
internas e nem externas. Os produtos e/ou servic;os encontram-se dentro da 
conformidade, em condic;oes de elevar o nivel de satisfac;ao dos clientes internes e 
externos das organizac;oes; maier vantagem competitiva, ampliac;ao de das 
possibilidades de conquistar maier faixa de mercado, em decorrencia da qualidade 
apresentada em urn ambiente competitive. 
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Para Juran (1992) a Qualidade e ausencia de deficiencias, ou seja, ela se 
evidencia com a quanto menos defeitos forem encontrados nos processos. Dessa 
forma, pode-se compreender que embora a perfeiyao seja considerada uma 
utopia, enquanto teorizayao; na pratica, a sua busca e o objetivo daqueles que 
previnem e avaliam os processos produtivos, enquanto incorrem em custos da 
qualidade e sao responsaveis pela continuidade das operac;oes das organizac;oes 
no seu nicho de mercado, com elevado nivel de competitividade. Por isso, os 
custos da qualidade representam a busca do zero defeito; urn cenario de produc;ao 
de urn bilhao de unidades de produto e a ocorrencia de defeitos em apenas uma 
ou duas unidades, essa e uma condic;ao de zero defeito. A ideia de conviver com a 
ocorrencia de dez, quinze defeitos ap6s a produc;ao de mil unidades, esta 
ultrapassada, pois integra os pensamentos tradicionais sobre qualidade. 
Segundo Robles Jr (1996), a empresa que se antecipar na 
implementac;ao do processo de gestao e mensurac;ao dos custos de qualidade, 
certamente, estara assumindo tambem lideranc;a do processo de mudanc;a 
organizacional. 
2.1. Qualidade 
0 primeiro passo para 0 gerenciamento da qualidade e definir 0 que e 
qualidade para a empresa. A definic;ao utilizada pela alta direc;ao deve ser a 
mesma utilizada por todos os funcionarios, para que todos estejam voltados para o 
mesmo objetivo, refletindo o que foi planejado no processo de gestao. 
2.1.1. Alguns conceitos sobre Qualidade 
Para Juran (1992) "Qualidade e ausencia de deficiencias" ou seja, ela se 
evidencia com a quanto menos defeitos forem encontrados nos processos. 
Deming (1993), por sua vez, declara que "qualidade e tudo aquilo que 
melhora o produto do ponto de vista do cliente", enquanto que Ishikawa (1993) 
"qualidade e desenvolver, projetar, produzir e comercializar urn produto de 
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qualidade que e mais economico, mais util e sempre satisfat6rio para o 
consumidor". 
Juran (1993, p.27) e adepto da abordagem fundamentada no usuario e 
define qualidade como "adequac;ao ao uso". Contudo, a maio ria dos autores evita 
definir qualidade, pois esse conceito deve levar em considerac;ao as diferentes 
abordagens existentes e as caracteristicas de cada empresa, para que sua 
estrategia nao seja prejudicada. 
Qualidade, por sua vez, segundo Crosby (1979, p.15), "Qualidade e a 
conformidade do produto as suas especificaCfC)es." As necessidades devem ser 
especificadas, e a qualidade e possivel quando essas especificac;oes sao 
obedecidas sem ocorrencia de defeito. Levando a empresa a considerar com 
empenho o fazer bern feito na primeira vez, a fim de eliminar desperdicios, e nao 
tornar a qualidade dispendiosa. Embora deva ficar Claro que qualidade nao e, 
necessariamente, apenas a eliminac;ao de desperdicios ou perdas, uma vez que, 
muitas vezes, urn acrescimo de custos pode ser percebido pelo cliente como 
aumento de qualidade, pela agregac;ao de valor ao produto. 
E tambem a favor da cria~o de urn grupo estrategico de especialistas da 
qualidade nas empresas. Foi criador das chamadas cinco ilusoes da qualidade, 
sendo: 
1. A qualidade significa luxo ou notoriedade. 
2. A qualidade e algo intangivel e nao mensuravel. 
3. A convicc;ao de que e impossfvel fazer bern a primeira. 
4. Os problemas de qualidade partem dos trabalhadores. 
5. A qualidade e criada pelos departamentos de qualidade. 
Conforme afirma Delgado (1996), a qualidade e vista "como uma forma de 
estar, de conviver e de atuar, no sentido de haver uma procura permanente de 
obtenc;ao de melhores resultados a partir de urn melhor desempenho de cada 
elemento interveniente no processo" e, como todo o empreendimento precisa 
dispor de clientela, a qualidade vern primeiramente orientada para o cliente, uma 
vez que e para a satisfac;ao das suas necessidades, que a empresa trabalha e 
existe. 
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Para esse autor, a qualidade pode ser definida sob varias perspectivas que, no 
entanto, embora diferenciadas sao complementares entre si: 
a) Qualidade quanto ao desempenho do produto: que e a capacidade desse 
produto em satisfac;ao, segundo a 6tica e a necessidade do cliente. Essa definic;ao 
produz aumento da qualidade e, geralmente, aumento de custos. 
b) Qualidade quanto a nao existemcia de deficiencias; que exige urn 
aperfeic;oamento constante, e em todas as fases da produc;ao. Resulta em 
reduc;ao de desperdicios e retrabalho, diminuindo os encargos ap6s venda, 
melhorando a imagem empresarial e, sob a 6tica do produtor, ha urn aumento da 
qualidade e em geral, uma reduc;ao dos custos. 
c) Qualidade na 6tica da excelencia; conceito abrangente com objetivo final de 
realizar a satisfac;ao total do cliente. Envolve todos os setores da empresa, alem 
de ter como objetivo o aperfeic;oamento continuo. A qualidade, segundo esta 6tica, 
e mais que a reuniao de todos os fatores; conduz de forma controlada e 
significativa a reduc;ao global dos custos, caminhando para a otimizac;ao produtiva. 
0 conceito de qualidade que inicialmente veio associado ao produto em si, 
avanc;ou em todas as areas e tornou-se cada vez mais abrangente a medida que 
se ampliou tambem o fornecimento de servic;os, aumento de capacidade da oferta 
e concorrencia. Alem disso, a empresa deve levar em considerac;ao a qualidade 
dos fornecedores, a motivac;ao e o treinamento dos funcionarios, o aprimoramento 
continuo do sistema, entre outros fatores. 
Estrategicamente, a qualidade deve ser vista como urn fator de 
multiplicidade e evoluc;ao. Atraves da multiplicidade, a empresa poderia obter mais 
vantagens estrategicas e a partir da evoluyao, essas vantagens seriam mantidas. 
2.2. Planejamento da Qualidade 
Planejar a qualidade significa conhecer acima de tudo o que o cliente 
deseja, seus anseios e necessidades, e conseguir traduzi-los em caracteristicas 
mensuraveis para poder gerencia-los de maneira eficaz. 0 planejamento da 
qualidade envolve estabelecer metas de qualidade, identificar os clientes, 
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determinar suas necessidades, desenvolver caracteristicas dos produtos que 
atendam as necessidades dos clientes, desenvolver processes que sejam 
capazes de produzir as caracteristicas do produto, estabelecer controles de 
processes e transferir os pianos resultantes para as for<;as operacionais Juran 
(1997). 
0 processo de controle da qualidade ocorre durante todo o projeto e 
envolve o monitoramento de resultados especificos do projeto a fim de determinar 
se eles estao de acordo com os padroes relevantes de qualidade e a identifica<;ao 
de maneiras de eliminar as causas de resultados insatisfat6rios. As entradas para 
esse processo incluem o plano de gerenciamento da qualidade, as metricas da 
qualidade, as listas de verifica<;ao da qualidade, os ativos de processes 
organizacionais, as informayaes sabre o desempenho do trabalho, as solicita<;oes 
de mudan<;as implementadas e as entregas de produtos. 
Pode ser considerado urn processo de otimiza<;ao de todas as areas da 
organizayao direcionado a utilizayao correta dos recursos, a fim de buscar 
oportunidades e minimizar os problemas. 
Alem disso, o planejamento da qualidade deve ser voltado para a 
melhoria continua, para que haja aprimoramento do processo, das atividades e 
das rela<;oes com os clientes. 
De acordo com Juran (1993, p.22), "o planejamento da qualidade e a 
atividade de desenvolver os produtos e processes necessaries para atender as 
necessidades dos clientes", Ela envolve urn a serie de passes universais, que 
podem ser resumidos da seguinte forma: estabelecer metas de qualidade; 
identificar clientes, aqueles que serao impactados pelos esfor<;os se alcan<;ar as 
metas; determinar as necessidades dos clientes; desenvolver caracteristicas do 
produto que atendam as necessidades dos clientes. 
0 planejamento quantifica os prazos e custos envolvidos, dimensiona o 
escopo e permite que se tenha uma visao geral do esfor<;o a ser despendido, alem 
de apontar os requerimentos necessaries ao desenvolvimento do projeto. 
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0 planejamento da qualidade se torna importante por uma serie de 
fatores. Podemos dizer que as caracteristicas dos produtos e os indices de falhas 
sao determinados, em sua maioria, durante o planejamento para a qualidade. 
Tambem percebe-se que grande parte do que e feito no presente consiste em 
repetir trabalhos anteriores. Dessa forma, a etapa de planejamento, como 
antecessora das etapas de execu<;ao de urn projeto, deve receber a maxima 
aten<;ao e dedica<;ao. 
Segundo Juran (1993), alta qualidade e obtida quando as caracteristicas 
do produto sao as melhores, quando atendem as necessidades dos clientes e 
quando ha ausencia de deficiencias. A palavra qualidade tern dois significados 
principais: as caracteristicas de produto que respondem as necessidades dos 
clientes e ausencia de deficiencias. Urn termo generico para cobrir os dois 
significados e "adequayao ao uso". 
2.3. Custo da Qualidade 
Os custos da qualidade no final da decada de 70 e inicio de 80 
come<;aram a ganhar uma maior importancia por parte dos gerentes e contadores 
vistos estes estarem preocupados com o sucesso dos programas de qualidade 
das suas empresas. No ano de 1987 o lnstituto de Contadores Gerenciais nos 
Estados Unidos pubica urn livro onde se encontra informa<;oes detalhadas de 
como desenvolver urn sistema formal de relat6rios de custos de qualidade. 
Quando se pensa em qualidade na industria competitiva, pode-se 
observar dois enfoques: de urn lado que ela seja projetada, desenvolvida e 
comercializada, e de outro, que isso ocorra com baixo indice de custos, para que 
possibilite a satisfa<;ao total do consumidor (FEIGENBAUM, 1994). Com isso tem-
se a mensura<;ao dos custos da qualidade. 
A expressao "custos da qualidade" pode ter aplica<;oes diferentes. 
Enquanto alguns a usam para designar o sacrificio de recursos para atingir a 
qualidade, outros a utilizam para designar os custos do departamento de 
qualidade em uma organiza<;ao. E ha ainda, aqueles que consideram como os 
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custos da rna qualidade, ou seja, os custos para se encontrar e corrigir o trabalho 
defeituoso Juran; Gryna (1991 ). 
Com o aumento da competitividade mundial na decada de 90, as 
empresas tendem a controlar e a gerenciar os seus custos simultaneamente com 
os programas de qualidade, devido a isso surgiu a necessidade de implementar 
novos sistemas de custos para substituir os sistemas de custos tradicionais que 
cairam em desuso. Neste sentido os custos da qualidade passa a ser uma 
ferramenta essencial para medir e guiar a qualidade e estrategias de custo das 
novas empresas modernas. Contudo, a maior parte dos sistemas de custo da 
qualidade presentes utilizam sistemas tradicionais ou tern informa~oes dos 
relat6rios financeiros. 
Utilizar os dados referentes aos custos numa empresa para produzir 
informa~oes uteis na toma de decisoes e uma importante arma na gestao 
estrategica da organiza~ao. Os custos tern muito a dizer e pode fazer a diferen~. 
Mensurar custos, rastrear, elimina-los a medida do possivel sempre foram 
algumas medidas evidentes na busca da eficiencia na produ~ao. 
Os custos numa empresa podem ser classificados em duas grandes 
categorias: diretos e indiretos, sendo o primeiro de maior controle e mais facil de 
levanta-los. Cada departamento gera despesas que sao somados aos custos de 
manufatura dos produtos para se ter o custo final, sendo o custo de manufatura o 
unico que pode agregar valor ao produto. Alguns dos principais geradores de 
custos sao: a mao-de-obra, maquinas e equipamentos, predio e galpoes, veiculos, 
servi~s de terceiros, etc. Quando os custos sao demasiadamente altos a 
empresa podera perder competitividade em seu mercado por apresentar produtos 
com pre~os fora da realidade, ou por outro lado, reduzir sua margem de lucro. 
Segundo Leone (2000, p. 54) custo e "o consumo de urn fator de produ~ao 
medido em termos monetarios para a obten~ao de urn produto, de urn servi~o ou 
de uma atividade que podera ou nao gerar rend a". Nesse sentido, os custos estao 
dentro do departamento de produ~ao. Dentre esses custos encontram-se os 
custos da qualidade e da nao qualidade. 
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2.3.1. 0 que sao custos da qualidade 
A defini~o de custos da qualidade alterna de acordo com a decisao da 
qualidade e estrategias iniplementadas pela empresa. Segundo Juran (1991), 
"custos da qualidade sao aqueles custos que nao deveriam existir se o produto 
sal sse perfeito pela primeira vez", este associ a os custos da qualidade com as 
falhas de produyao que levam a retrabalho, desperdlcio e perda de produtividade. 
Por outro lado, Feigenbaum (1990) descreve custos da qualidade como 
aqueles custos relacionados com a defini~o. criavao e controlo da qualidade, 
assim como garantia e requisitos de seguranya, avaliavao e retro alimentavao da 
configuravao da qualidade, todos os custos relacionados com falhas nos requisitos 
de produvao e depois que o produto ja se encontra nas maos do cliente. 
Feigenbaum (1990) afirma que estes custos estao diretamente ligados a 
satisfavao do cliente. 
Segundo Crosby e Mason (1997) o custo da qualidade relaciona a 
conformavao ou nao conformavao aos requisitos. 0 custo da qualidade e urn 
incentivador que faz com que a gerencia e a equipa de melhoria da qualidade 
tenha urn melhor entendimento do que esta acontecendo, visto que antes cingiam-
se a simular que seguiam o programa e que os custos da qualidade e a soma dos 
custos da conformidade com os custos da nao conformidade. Ainda acrescentam 
que e falta de qualidade provoca prejulzo, pois quando urn produto apresenta 
defeito e necessaria a empresa gastar mais para corrigir esse mesmo defeito e 
assim o custo de produyao pode ate duplicar. Os custos que provem das falhas de 
processo produtivo fazem parte dos custos da qualidade e serve para medir o 
desempenho dos programas de melhoria nas empresas. 
Harrington (1990) enfatiza a utilizayao de medidas de custos da qualidade 
em programas de melhoria e os define como custos incorridos para ajudar o 
empregado a fazer bern o seu trabalho, custos para saber se a produvao e 
aceitavel, assim como todo o custo que incide sobre a empresa eo cliente porque 
a empresa nao cumpriu as especificayoes e expectativas do cliente. 
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Contudo, programas de qualidade devem ser guiados por medidas que 
proporcionem suporte para transformar perdas em ganhos de produtividade e 
lucratividade. 
Para Campanella (1999), os custos da qualidade nao deveriam existir com 
este nome, mas sim, custos da nao qualidade (ou rna qualidade), entretanto, sao 
conhecidos e chamados de custos da qualidade. Os custos da qualidade servem 
de ferramentas para o gerenciamento, o aperfei9oamento da qualidade e, ainda, 
contribuem para o lucro. 
Ja Feiganbahaum (1994) afirma que, os custos da qualidade tern os 
principios voltados aos sistemas da qualidade. Muitas vezes equivocadamente 
ligava a qualidade a custos altos e, no entanto, o que se verifica e que a rna 
qualidade traz insatisfayao, desperdicio de material, mao-de-obra e, 
consequentemente, custos mais altos. A boa qualidade significa utilizayao 
adequada de material e mao-de-obra, evitando desperdicios e favorecendo a 
redu9ao de custos. 
Juran (1991) dividiu os custos de qualidade em quatro categorias, sendo 
elas: (a) de preven9ao, ou seja, o custo que tenta obstar a fabrica9ao de produtos 
ou servi9os de baixa qualidade ou defeituosos; (b) de avaliayao, que 
correspondem aos custos para eliminar a transmissao de produtos ou servi9os de 
baixa qualidade e que possam causar trabalho adicional; (c) de falhas internas, 
que estao relacionados aos custos decorrentes de falhas ou defeitos antes da 
entrega do produto ou servi90 ao cliente; e (d) custos de falhas externas, 
decorrentes de falhas ou defeitos antes da entrega do produto ou servi9o ao 
cliente; e (d) custos de falhas externas, decorrentes da entrega de produtos ou 
servi9os defeituosos, que gerem descontos, devolu96es e garantias. 
2.3.2. Custos da Qualidade e da Nao-qualidade 
Qualidade e custos sao duas dimensoes competitivas de grande 
importancia numa empresa, podendo definir a posi9ao estrategia da mesma. A 
gestao de custo e da qualidade pode da suporte a estrategia competitiva. Dentro 
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dessas definiyoes, estudar os custos da qualidade e nao qualidade numa empresa 
e necessaria para tomar decisoes que diretamente influenciarao 0 preyO (OU 
margem de lucro) e a qualidade final dos produtos. 
Quando uma empresa define sua estrategia baseada na lideranya nos 
custos deve apresentar em seus produtos urn nivel competitivo de qualidade 
conforme as necessidades dos clientes. Lideranya nos custos implica em produtos 
com os menores preyos no mercado e com qualidade satisfat6ria. 
Toda ayao no sentido de melhorar a qualidade nos produtos pode gerar 
custos, e assim como os demais custos devem ser estudados, o da qualidade nao 
pode ser diferente. Levantar investimentos quantificavel voltados a busca da 
qualidade nao e facil e necessita de urn rastreamento na busca dos seus 
geradores. Segundo Sturion (2002), algumas empresas tentam "esconder a poeira 
embaixo do tapete" e nao mencionam os custos que tern origem na falta de 
qualidade nos produtos. De fato, e mais facil apresentar as vantagens e esconder 
as falhas, que apesar de serem poucas, devem ser alvos primordiais para 
ataques, pois estas podem comprometer a imagem da organizayao e seu 
desempenho no mercado. 
Antes de tudo, ao colocar em pratica a estrategia voltada para a 
qualidade, a organizayao devera definir o que seria qualidade conforme sua 
abordagem. Nos tempos atuais, o conceito de qualidade deve ser voltado para os 
clientes, satisfazendo suas exigencias. No sentido oposto, as falhas ou defeitos 
para os consumidores, estariam relacionados a alguma impossibilidade de 
utilizayao do produto adquirido. Entao, a falha seria ausencia de qualidade para os 
clientes. 
Para atingir a qualidade nos produtos a organizayao realiza investimentos 
nesse sentido, por outro lado, as falhas geram consumos financeiros que sao 
considerados como custos da nao qualidade. 
A literatura sobre essa tematica classifica os custos da qualidade e nao-
qualidade de diversas formas, porem, de modo geral, eles tern a mesma natureza 
com nomes diferentes. Algumas dessas formas de classificayoes serao 
apresentadas abaixo para facilitar o entendimento sobre o assunto. 
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Para Maher (2001 ), os custos da qualidade e representado pelos 
investimentos destinados a obten9ao da qualidade, sendo de dois tipos: (1) custo 
de prevenyao, sendo os dispendios investidos para prever falhas nos produtos; e 
(2) custo de detecyao, que consiste nos dispendios investidos para detectar falhas 
e verificar se o sistema de qualidade esta funcionando em conformidade. 0 
segundo tipo de custo, o custo da nao-qualidade e consequencia de falhas nos 
produtos e divide-seem dois tipos (1) custo internode nao controlar a qualidade 
sendo os investimentos necessarios para reaver falhas quando os produtos ainda 
estao dentro da empresa; e (2) os custos externos de nao controlar a qualidade, 
que sao os gastos realizados para reparar falhas nos produtos quando estes ja se 
encontram- se fora da empresa. 





Fonte: Adaptayao de Maher (2001) 
Custo da nao-qualidade 
Olstos interuos de nao 
controlar a qualidade 
Custos extemos de lli'lo 
controlat· a qualidade 
Segundo Oakland (1994), esses custos sao classificados em tres tipos, o 
primeiro de prevenyao, o segundo de avaliayao e o ultimo de falha que subdividi-
se em dois tipos distintos: falhas internas e falhas externas. Embora a 
classificayao seja outra, a definiyao e a mesmo de Maher. A figura abaixo 
demonstra a forma que esta organizada segundo Oakland. 
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Custo da qualidade 
Fonte: Adapta9ao de Oakland (1994) 
Outros autores usam nomes e classificayaes diferentes para os custos da 
qualidade, em geral, o que interessa e que as defini9oes sao sempre as mesmas. 
Robles Jr. (1996) usa termos como custos de controle e custos das falhas dos 
controles. Para esse autor, a falta de qualidade e definida como controle e sua 
falta seria a nao-qualidade. De fato, usando esses conceitos, se ha urn programa 
voltado para qualidade, este mantera o controle na produ9ao para que nao haja 
falhas, se esse programa falhas, a conseqoencia para manufatura sera defeitos 
nos produtos. 
Os custos de preven96es, portanto estao relacionados as a96es 
destinadas a evitar falhas na produ9ao. 0 treinamento e capacita9ao em qualidade 
dos colaboradores na empresa, aquisi9ao de software nessa area, consultorias 
etc, sao exemplos de investimentos para gerar futuros custos pela falta de 
qualidade nos produtos. Nesse sentido, os custos da qualidade sao inevitaveis, 
uma vez que sao essenciais a qualidade dos produtos. Nao investir capital em 
a96es dessa natureza podera gerar defeitos nos produtos, que serao inutilizados, 
retrabalhados, ou comercializados por menor valores, e pode ainda gerar uma 
queda na imagem da empresa em fun9ao da nao-qualidade nos seus produtos, 
ficando a conta a ser paga muito alta nesses casos que envolvem a imagem. 
A organiza9ao que deseja competir com · base nos seus preyos e 
oferecendo produtos com qualidade devera investir em ferramentas que garantam 
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niveis elevados de qualidade, para isso, ha necessidade de mensurar os custos 
da qualidade e da nao-qualidade para decidir qual a ferramenta da qualidade trara 
mais retorno para a organizayao conforme expectativas. 0 rastreamento dos 
custos da qualidade servira tambem para auxiliar as decisoes sobre os geradores 
de custos e o valor que estes agregam ao produto. 
2.3.3. Classifica~ao dos Custos da Qualidade 
lnicialmente, o investimento em qualidade provoca aumento na estrutura 
de custos da empresa que pode ser compensado, desde que sejam empenhados 
todos os esforyos para esse fim, partindo da utilizayao correta do planejamento de 
qualidade adotado pela empresa. 
Dentro dos beneficios do investimento em qualidade esta a reduyao de 
custos atraves da otimizayao e melhoria continua de processos, ou seja, 
qualidade de conformidade. A qualidade de conformidade e o estagio em que o 
produto ou serviyo atende ou supera as propriedades de urn projeto sem a 
ocorrencia de defeitos. 
0 gestor deve estar sempre atento a aplicayao de recursos nessas 
categorias, tendo em vista que sao inversamente proporcionais. lsso significa que 
urn investimento correto em custos de controle pode diminuir os custos das falhas 
dos controles e que o investimento exagerado nos custos das falhas pode 
provocar urn aumento significativo na estrutura de custos da empresa, 
comprometendo sua estrategia. 
2.3.3.1. Custos de Preven~ao 
Sao todos os custos incorridos para evitar que as falhas aconte9am. Tern 
como objetivo controlar a qualidade dos produtos evitando os gastos derivados de 
erros no sistema produtivo. Sao considerados custos de prevenyao Feigenbaum 
(1990). 
- Planejamento da qualidade; 
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- Revisao de novos produtos; 
- Controle de processos; 
- Analise e aquisic;ao de dados; 
- Relat6rios de qualidade; 
- Planejamento e administrac;ao dos sistemas de qualidade; 
- Controle do projeto; 
- Obtenc;ao das medidas de qualidade e controle do equipamento; 
- Treinamento para a qualidade 
- Suporte aos recursos humanos; 
- Manutenc;ao do sistema de qualidade; 
- Custos administrativos da qualidade; 
- Gerenciamento da qualidade; 
- Estudo de processos; 
- lnformac;ao da qualidade; 
De fato, apesar das atividades de prevenc;ao provocarem aumento nos 
custos, e mais barato fazer correto da primeira vez do que tentar corrigir os 
problemas depois que o produto ou servic;o ja foi colocado no mercado. 
0 investimento em prevenc;ao e fundamental para que a organizac;ao 
alcance suas metas. Quanto maior o investimento em prevenc;ao menor sera o 
investimento em controles e falhas, pois os funcionarios acabam se tornando 
supervisores de seu proprio servic;o. 
2.3.3.2. Custos de Avalia~ao 
Teoricamente, se uma empresa despende grande quantidade de recursos 
em processos de controle e porque nao esta reduzindo os defeitos devido as 
falhas nas atividades de prevenc;ao. Desse contexto surge a importancia de que 
cada empregado deve ser motivado a ser o responsavel pelo seu trabalho. Com 
isso, a qualidade surgiria com o produto e nao atraves do controle dele. 
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Outro contexto que deve ser considerado e que a grande quantidade de 
supervisores nao significa que a empresa tenha controle de seus processes. Pelo 
contrario, quando maior o numero de supervisores, maiores serao as deficiencias 
da empresa no controle de processes. 
Paladini (2004, p.119), afirma que "a avaliayao da qualidade esta 
destinada a gerar novas formas de produyao da qualidade e nao novas formas de 
controle". 
Sao custos fundamentais para avaliar a qualidade do produto pela 
primeira vez de modo a detectar falhas antes que o produto seja colocado no 
mercado. 
Estes custos incluem: 
- lnspec;ao de Materia-prima; 
- lnspeyao e teste; 
-Testes de equipamento; 
- Material consumido nos testes; 
- Avaliayao de stocks; 
- Custos de preparayao para inspeyao e teste; 
- Custos de controlo de compras; 
- Operay6es de laborat6rio; 
- Aprovayoes de 6rgaos externos como governo, seguro, laborat6rios; 
- Envio dos produtos testados para a produyao; 
- Demonstrayao de qualidade, relat6rios de qualidade; 
- Manutenyao e setup; 
-Testes de produyao. 
2.3.3.3. Custos de Falhas lnternas 
Sao todos os custos incorridos derivado a algum erro do processo 
produtivo, seja falha mecanica ou humana. Neste caso quanto mais cedo forem 
detectados erros menor os custos envolvidos para corrigi-los. Ocorre quando urn 
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produto fabricado com defeito e descoberto antes de seu envio ao cliente. Esses 
custos decorrem de falhas de projetos, compras, suprimentos, programac;ao e 
controle da produc;ao, falhas na propria produc;ao e nem sempre diminuem o 
numero de defeitos, pois estao concentrados nos sintomas e nao nas causas. 





- F alhas do fornecedor; 
- Utilizac;ao de material rejeitado para outras finalidades; 
- Ac;oes corretivas derivadas de materiais e processos; 
- Outros custos internos. 
2.3.3.4. Custos de Falhas Externas 
Sao custos resultantes de falhas no produto ou servic;o quando este ja 
esta exposto no mercado ou ja adquirido pelo consumidor final. Estas falhas 
podem originar grandes perdas em custos intangiveis, como por exemplo, a 
credibilidade da empresa e destruic;ao da imagem, sendo muitas vezes 
irreversiveis. Quanto mais tarde for detectado o erro maior os custos envolvidos 
para corrigi-lo. 
Ocorre quando o produto ou servic;o defeituoso e entregue ao cliente e e 
percebido atraves das devoluc;oes e reclamac;oes. 
E urn custo que deve ser sistematicamente evitado devido aos resultados que a 
insatisfac;ao dos clientes pode provocar na empresa, como desconfianc;a e perda 
de participac;ao no mercado. 
Sao custos de falhas externas: 
- Atendimento a reclamac;oes; 
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- Material devolvido; 
- Custos com garantia; 
- ac;oes judiciais por defeitos, retrabalho; 
- Custos de concessoes dadas aos clientes, descontos; 
- Custos com falhas externas, ap6s garantia; 
- consertos e expedic;ao; 
- Servic;o de atendimento ao cliente. 
- Outros custos externos 
2.3.3.5. Desperdicios de Produ~io 
Outro ponto de grande preocupac;ao nas empresas esta na utilizac;ao 
adequada dos recursos disponiveis a fim de evitar os desperdicios na produc;ao. 
Oliveira (2004, p.48) classifica os desperdicios em "superproduc;ao, tempo de 
espera, trans porte, processo, produtos defeituosos e estoque". 
Quando a empresa produz mais do que o necessaria para a continuac;ao do 
processo seguinte, esta incorrendo em desperdicios de superproduyao. 0 tempo 
de espera esta diretamente associado a superproduc;ao, ou seja, quando a 
atividade anterior processa mais do que sera utilizado no processo seguinte, este 
deixa de processar as unidades excedentes que acabam sendo inutilizadas. 
Os desperdicios ocorridos em virtude do transporte podem ser resolvidos 
atraves da diminuic;ao da distancia percorrida e pelo manuseio correto dos fatores 
de produc;ao. 0 ideal e que a empresa possua urn complexo de produc;ao em que 
todos os processos sejam realizados no mesmo local, evitando longas distancias. 
Os desperdicios relacionados a processos sao aqueles em que ha processos que 
nao agregam valor ao produto, assim podem ser eliminados quando sao 
identificadas as atividades que sao realmente necessarias para a fabricayao do 
bern. 
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2.4. A importancia dos custos da Qualidade 
0 conceito de custos da qualidade abordava apenas o total dos custos 
evitaveis da qualidade. Com o decorrer do tempo, o conceito evoluiu para 
englobar todos os custos necessarios para obter a qualidade requerida e os 
custos de falhas internas e externas. Posteriormente, o custo da qualidade 
ultrapassou a manufatura sendo empregado tambem em todas as areas da 
empresa. 
Com o aprofundamento nos estudos dos custos da qualidade, segundo Junan e 
Gryna (1991) que em muitas organizac;oes os custos da qualidade oscilam entre 
20 e 40% das vendas. A maior parte destes custos era evitavel, ou seja, eram de 
rna qualidade. 
3. Como medir custos da qualidade 
Os custos da qualidade normalmente sao obtidos atraves da identificac;ao 
de itens de prevenc;ao, avaliac;ao, falhas internas e falhas externas em uma 
organizac;ao. Os calculos de custos sao retirados de relat6rios contaveis e atraves 
de ajustes em sistemas de custos tradicionais. 
A obtenc;ao de custos da qualidade atraves da utilizac;ao do enfoque tradicional 
adiciona apenas urn relat6rio financeiro de falhas, que serve para medir a 
qualidade de uma empresa, porem nao aponta as causas de falhas e portanto, 
nao possui efeito significativo no gerenciamento da qualidade. 
A nova tendencia da utilizac;ao do conceito de valor agregado aos custos 
da qualidade, relaciona os itens de prevenc;ao e falhas com as atividades que 
agregam ou nao valor para o consumidor. Assim, o gerenciamento da qualidade 
baseia-se na eliminac;ao de atividades que nao agregam valor e que resultam em 
custos desnecessarios para a organizac;ao. 
Neste contexto, custos da qualidade sao entao obtidos atraves de 
sistemas de custeio baseado em atividades. Os itens de custos da qualidade 
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podem ser divididos em atividades relacionadas com a preven~ao da qualidade 
para os custos de controlo e falhas internas e externas com as atividades 
realizadas na empresa que nao adicionam valor aos produtos ou servi~os para os 
custos da falta de controlo. A identifica~ao e calculo dos itens de custos exigem 
alguns ajustes no sistema de custos para adequar-se a realidade de cada 
empresa. 
Assim, relat6rios de custos da qualidade passam a ser um produto do 
sistema de custos, fornecendo informa¢es de causas de erros e relacionando as 
atividades que ocasionam falhas com o valor do cliente. Alguns requisitos 
importantes devem ser cumpridos quando da obten~o dos itens de custos da 
qualidade. Primeiramente, o conceito de qualidade da empresa, assim como a sua 
cadeia de valores devem ser bern definidos, a tim de possibilitar a identifica~ao de 
atividades que levam a insatisfa~ao do consumidor e que nao colaboram para o 
alcance dos objetivos estrategicos da empresa. A identifica~ao dos itens de custo 
e uma importante fase na obten~ao dos custos da qualidade e deve ser analisada 
cuidadosamente. Alem disso, novos itens de custos da qualidade podem ser 
adicionados de acordo com o desenvolvimento do programa de melhoria continua 
da empresa. 
4. MENSURACAO DOS CUSTOS 
Segundo Bornia (1997), "a contabilidade de custos surgiu com o 
aparecimento das empresas industriais (revolu~ao industrial), com o intuito de 
calcular os custos dos produtos fabricados" , e, desde que orientada atraves de 
um planejamento eficiente, constitui a fonte geradora de informa¢es para o 
processo decis6rio, vital a continuidade das empresas, transformando-se num 
verdadeiro instrumento propulsor da administra~ao. 
Porter (1989) afirma que" a compreensao do comportamento dos custos 
e necessario nao somente para desenvolver a posi~o de custos da empresa, mas 
tambem para expor o custo da diferencia~ao." Sob esta 6tica, a partir da decada 
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de 90, segundo Coral (1996), "surgiram os sistemas de custos baseados em 
atividades e iniciou-se a era do gerenciamento estrategico de custos, pois as 
empresas passaram a reconhecer a necessidade de medidas de performance e 
custos para guiar as ac;oes de melhoria" buscadas, fundamentadas em dados 
precisos referentes aos processos organizacionais, buscando o desenvolvimento 
da empresa como urn todo. 
Atraves da mensurac;ao da qualidade, a empresa pode fazer diversas 
avaliac;oes com base em quantificac;oes monetarias. Robles Jr (1996) mostrou 
algumas situac;oes em que a mensurac;ao e necessaria: 
_ Atraves da mensurayao e posslvel conhecer que categoria dos custos da 
qualidade tern impacto maior na estrutura de custos da empresa e assim, o 
investimento em projetos de melhoria de qualidade poderia ser corretamente 
direcionado; 
_ Revela o impacto das decisoes de melhoria de qualidade financeiramente; 
_ Leva a urn comprometimento maior dos funcionarios, pois expressa em valores 
quanto a empresa perde pela falta de qualidade; 
_ Permite determinar os objetivos do treinamento de pessoal; 
_ Permite visualizar o resultado da qualidade no custo e no valor dos produtos e 
servic;os; 
_ldentifica os custos que nao agregam valor. 
4.1. 0 Metodo ABC 
Robles Jr (1996, p.83) acredita que "urn Sistema de Custos da Qualidade 
s6 e viavel dentro do contexto de Sistema de Contabilidade por Atividades, pois 
este sistema possibilitaria a Gestao Estrategica de Custos". 
Garrison e Noreen (2001, p.244) definem o custeio baseado em 
atividades(ABC), num "metodo de custeio projetado para munir os gerentes de 
informac;oes sobre os custos, para facilitar a tom ada de decisoes estrategicas". 
Os passos para a mensurac;ao dos custos atraves do metodo ABC envolvem: 
1 °) ldentificac;ao das atividades exercidas por cad a departamento da empresa; 
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2°) Mensura~ao da quantidade de recursos que sao consumidos por uma 
atividade - essa etapa e feita atraves da atribui~o direta do custo, ou quando 
impossivel esta, atraves da utiliza~ao dos direcionadores de recursos. 
3°) Atribui¢es dos custos das atividades aos produtos atraves da utiliza~ao 
dos direcionadores de atividades. 
0 metodo ABC oferece como vantagens a apura~ao e controle dos custos de 
produ~ao; a elimina~ao ou redu~ao das atividades do processo produtivo e 
encontra os produtos e clientes mais lucrativos. 
Por outro lado, apresenta urn custo muito alto e oferece urn numero excessive de 
informa~oes gerenciais. 
A seguir, e apresentado urn modelo de mensura~o do custo da qualidade em urn 
departamento de produ~o com base no metodo ABC: 
RECURS OS 
I CENTRO DAS ATIVIDADES 




OBJETOS DE CUSTOS 
Os recursos sao os fatores de produ~o consumidos na empresa. Podem ser 
custos como deprecia~ao, energia eletrica e mao de obra indireta. 
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As atividades sao consideradas como procedimentos que demandam 
trabalho ou consomem recursos. Dessa forma, cada departamento da empresa 
deveria definir uma lista de atividades significativas dentro de cada categoria de 
custos que seriam utilizadas pelo Sistema de Custos da Qualidade, definindo 
ainda aquelas que agregam e que nao agregam valor. No exemplo dado, foram 
relacionadas as atividades mais significativas dentro de urn departamento de 
produ9ao. 
A atividade de treinamento esta diretamente relacionada ao custo de 
preven9ao, a atividade de inspeyao esta relacionada com o custo de avaliayao, a 
atividade de retrabalho (envolve o conserto eo retorno as linhas de produyao do 
produto com defeito) esta diretamente relacionada com os custos de falhas 
internas e externas e a atividade de assistencia tecnica torna-se urn custo de falha 
externa a medida que 0 produto e consertado fora do prazo de garantia. 
Na primeira fase, a alocayao dos recursos as atividades e feita atraves dos 
direcionadores de atividades. Os custos dessas atividades sao alocados em urn 
centro de atividades, que e dividido em prevenyao, avaliayao, falhas internas e 
falhas externas. Tomando como base a atividade de inspeyao, o numero de testes 
seria o direcionador de recursos e a avaliayao o seu centro de atividade. 
Na segunda fase, os custos seriam alocados aos objetos de custos atraves dos 
direcionadores de custos. Na atividade de inspeyao, os direcionadores seriam 
obtidos atraves da divisao do numero de testes pelo valor que a atividade 
consumiu de mao de obra indireta, por exemplo. 
Atraves dos direcionadores de custos, a empresa teria a noyao exata do 
quanto cada categoria consome de recursos e o montante que os objetos de 
custos (processos, produtos, clientes e serviyos) consomem das atividades. Alem 
disso, atraves da analise dos centros de atividades poderiam ser identificadas as 
atividades em que a empresa e eficaz. 
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4.2. Relat6rios do Custo da Qualidade 
As informac;oes geradas pelo custo da qualidade nao sao garantias de que 
todos os problemas que a empresa tenha em relac;ao a qualidade serao 
resolvidos. 
Apesar disso, as informac;oes geradas podem conscientizar a administrac;ao a 
adotar medidas continuas de melhoramento da qualidade atraves de diminuic;ao 
das falhas e desperdicios. 
0 CRC-SP (apud Wernke, 1999), considerou que "os relat6rios da 
qualidade devem ser claros, simples, pertinentes de entendimento facilitado, ter 
constancia, continuidade, padronizac;ao e consistemcia para possibilitar a 
confrontayao peri6dica". 
Wernke (1999) afirma que os custos da qualidade podem ser apresentados de 
inumeras formas. "Podem ser resumidos por produtos, categorias de custos por 
periodo de tempo ou outras formas que sejam uteis a tom ada de decisoes". 
0 importante e que as informac;oes obtidas atraves dos relat6rios da 
qualidade estejam de acordo com as necessidades de seus usuarios e que sejam 
flexiveis. lsso significa que quando urn problema demonstrado no relat6rio for 
resolvido ou nao for mais significante para a organizayao, este relat6rio devera ser 
descontinuado para que nao haja urn fluxo desnecessario de informac;oes. 
Os relat6rios devem informar o montante de cada custo, o percentual de 
acorao com bases de quantificayao percentual que serao definidas pela 
organizac;ao e a comparac;ao com o periodo anterior. Dependendo das 
necessidades de cada · organizac;ao os gestores podem definir a quantidade 
periodos necessarios para a confrontayao de resultados. 
0 relat6rio apresentado a seguir, e urn modelo apropriado para a 
quantificac;ao do custo da qualidade com base no faturamento total de uma 
empresa. Tambem e comum o uso de relat6rio tendo como base o montante 
aplicado em prevenc;ao em relac;ao as falhas internas e externas. 
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Relat6rio de Gusto da Qualidade 
2° Ano 1° Ano 
Montante% Montante% 
Custos de Preven(:io 
Treinamento 
Desenvolvimento de Projetos 
Custos de Avalia(:io 
Supervisao das areas de inspecao 
Testes nos produtos fabricados 
Custos de Falhas lnternas 
Manutencao Corretiva 
Tempo ocioso decorrente de defeitos 
Custos de Falhas Externas 
Assistencia tecnica 
Substitui<;io de produtos 
Custo Total da Qualidade 
Total do Fator Utilizado como Base 
-Fonte: GARRISON E NOREEN (2001}, com adaptayoes. 
De acordo com Wernke (1999), "as bases de quantifica~o percentual do 
custo da qualidade podem ser utilizadas em relac;ao ao custo da unidade fabricada 
e em relac;ao ao faturamento total", entre outras. 
4.3. Controle dos custos de qualidade 
Martins (1995, p.259) afirmou que controle significa "conhecer a realidade, 
compara-la com o que deveria ser, tamar conhecimento rapido das divergencias e 
suas origens e tamar atitudes para a sua correc;ao". 
Atualmente, a visao de controle esta voltada mais para a gestio do que 
para a fiscalizac;ao. De acordo com essa visao, o controle deve estar atento a 
multiplicac;ao de atividades que nao agregam valor, na tendencia dos custos das 
falhas e nas metas fixadas pela administrac;ao.(ROBLES JR., 1996, p.123). 
Paladini (2004, p.1 02) define a verdadeira fun~o do controle de qualidade: 
"analisar, pesquisar e prevenir a ocorrencia de defeitos". A analise e a pesquisa 
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seriam atividade-meio e a prevencao seria a atividade-fim do controle da 
qualidade. 
A partir da prevencao o controle da qualidade adota uma visao direcionada ao 
futuro, evitando a ocorrencia de defeitos. Uma vez que o defeito ocorre, as acoes 
estao voltadas para o passado fazendo com que o controle perca suas 
caracteristicas gerenciais. 
Ah3m de sua utilidade para o sistema de custos da qualidade, o metodo de 
custeio baseado em atividades (ABC) tambem tern grande utilidade no controle da 
qualidade, pois facilita o gerenciamento das atividades, dos recursos e dos 
direcionadores de custos. 
5. QUALIDADE E COMPETITIVIDADE 
Em atual estagio de globaliza«;ao, em que a velocidade das informacoes e 
praticamente online e as estrategias empresariais e as inovacoes tecnol6gicas sao 
constantes, faz-se necessaria que as empresas busquem vantagens competitivas 
que lhes garantam uma capacidade de competir em Iongo prazo, caso contrario, 
com alternativas de medio e curto prazo, podem ocasionar problemas estruturais, 
os quais poderao ser agravados ao Iongo do tempo, se tornando de dificil 
reversao, levando a organizacao ao fracasso. 
Segundo o trabalho divulgado pelo BNDES em 1991, a competitividade 
tern urn carater sistemico, resultando de uma integra«;ao de fatores e nao somente 
da analise destes fatores isoladamente. Assim, a competitividade de uma empresa 
pode ser definida ou analisada por duas 6ticas: ex-ante ex-post. A abordagem ex-
post relaciona competitividade a parcela de mercado que a empresa detem. 
Enquanto na visao ex-ante a capacidade em Iongo prazo para competir (BNDES, 
1991). 
Embora a 6tica exposta seja a mais difundida, apresentando indicadores 
como market share e desempenho, a 6tica ex-ant de competitividade permite fazer 
uma analise dos fatores que influenciam ou determinam esta capacidade 
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cornpetitiva. A analise ex-post e, portanto, urna analise estatica de 
cornpetitividade, sendo analisada a partir do resultado ou dos efeitos de 
deterrninada estrategia ernpresarial. Ja a analise ex-ant concentra-se nas causas, 
ou seja, nas estrategias irnplernentadas pela ernpresa, considerando fatores 
internos e externos a organizac;ao (NAKAGAWA, 1991). 
A cornpetitividade de urna ernpresa e deterrninada por varios fatores, cujos 
resultados sao conseqOencias da interac;ao e gerenciarnento dos rnesrnos. 0 
artigo publicado pelo BNDES (1991) aponta que a estrategia cornpetitiva da 
ernpresa depende de tres enfoques: estrategia financeira, estrategia de produc;ao 
e estrategia de marketing. Para desenvolvirnento deste trabalho irnporta 
basicarnente as estrategias financeira e principalrnente de produc;ao, urna vez que 
serao considerados os fatores de qualidade da produc;ao como o meio para 
otimizac;ao de custos e conseqOente ganho de competitividade. 
A estrategia competitiva diz respeito a criac;ao da vantagem competitiva 
em cada urn dos ramos de neg6cios em que o grupo compete. Porter (1991) 
apresenta tres estrategias genericas que podem ser utilizadas pelas empresas de 
forma combinada ou isoladas, para competir em urna industria: diferenciac;ao; 
enfoque e lideranc;a no custo total. 
A Diferenciac;ao consiste na criac;ao de urn produto ou servic;o que seja 
unico no ambito de toda industria. As forrnas para diferenciar podem ser atraves 
de imagern ou projeto da marca, tecnologia, peculiaridades, servic;o sob 
encomenda e rede de fornecedores, dentre outras (PORTER, 1991, p. 52). 
A diferenciac;ao promove o isolamento da empresa contra rivais em funyao da 
lealdade do consumidor em relac;ao a marca e a conseqOente menor sensibilidade 
ao prec;o. Esta caracteristica produz forte barreira a entrada, mas II... pode, as 
vezes, tornar irnpossivel a obtenc;ao de urna alta parcela de rnercado. II (PORTER, 
1991, p. 52). A busca pela estrategia de diferenciac;ao, segundo ele, implica, 
normalmente, em trade-off com a posic;ao de custos, em func;ao dos custos e 
despesas envolvidos na busca da singularidade. 
0 Enfoque procura a concentrac;ao em urn determinado grupo comprador, 
urn segrnento da linha de produtos ou urn mercado geografico. As politicas 
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funcionais neste tipo de estrategia sao desenvolvidas em func;ao das 
especificidades do alvo. Busca, assim, atender melhor seu alvo estrategico, 
melhor que os concorrentes que competem de forma mais ampla. Conforme 
Porter (1991), "o enfoque desenvolvido significa que a empresa tem uma posigao 
de baixo custo com seu alvo estrategico, alta diferenciagao, ou ambas", que 
proporcionam defesas contra as forc;as competitivas. A opc;ao pela estrategia de 
enfoque, no entanto, implica algumas limitac;oes na parcela total do mercado que 
pode ser atingida, bern como urn, necessaria, trade-off entre rentabilidade e 
volume de vendas. 
Na lideranc;a no custo total, o menor custo em relac;ao a concorremcia eo 
centro de toda estrategia. Envolve urn conjunto de politicas funcionais voltadas a 
lideranc;a em custos como: construc;ao de instalac;oes em escala eficiente; 
perseguic;ao da reduc;ao de custos pela experiencia; controle rigido de custos e 
despesas; minimizac;ao de custos das diversas areas; e intenso controle de 
custos. Esta lideranc;a propicia flexibilidade na fixac;ao de margens para os 
produtos da empresa, propiciando condic;oes efetivas para defende-la contra as 
forc;as competitivas do setor. 
Porter (1991, p. 50) afirma que: "Atingir uma posigao de custo total baixo 
quase sempre exige uma alta parcela de mercado relativa ou outras posigoes 
vantajosas, como acesso favoravel as materias-primas". Observa, ainda, que a 
implementac;ao da estrategia de lideranc;a em custo total pode exigir altos 
investimentos em equipamentos atualizados, fixac;ao agressiva de prec;os e 
prejuizos iniciais para consolidac;ao do mercado. 0 reinvestimento em novos 
equipamentos e instalac;oes pode ser segundo ele urn requisito para sustentac;ao 
de uma posic;ao de custo baixo. 
Porter (1991) observa que o uso de estrategicas genericas exige outros 
requisitos ou diferentes recursos e habilidades. Seu uso implica em arranjos 
organizacionais diferentes, procedimentos de controle e sistemas criativos, 
compromisso com o alvo primario, alem de requerer diferentes estilos de lideranc;a 
e mudanc;a na cultura, para que se obtenha sucesso com sua pratica. 
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5.1. As estrablgias genericas competitivas. 
As estrategias genencas competitivas sao classificadas em tres tipos 
diferentes segundo Michael Porter (2001): lideranc;a no custo, diferenciac;ao e 
enfoque. Para ele, devido sua relevancia fundamental, a principal pec;a do 
planejamento estrategico deveria ser a estrategia competitiva, pois constituem em 
poHticas e decisoes estrategicas que fornecem subsidies as estrategias 
funcionais, alem de estabelecer o metodo fundamental da vantagem competitiva. 
Porem, na realidade, o que vern acontecendo nao esta de acordo com a 
teoria, de forma incorreta, muitos dos planejamentos estrategicos elaborados 
pelas empresas, sao pianos de ac;oes sem levar em conta as consequencias e as 
vantagens competitivas. Ainda sim, outros pianos sao feitos de forma equivocada, 
apenas com base no baixo custo de produc;ao ja projetado. 
Lideranca no custo: e considerada a principal vantagem competitiva e esta 
bastante associada a func;ao produc;ao pela sua propria natureza. As empresas 
que utilizam dessa estrategia competitiva deverao ter urn rigido controle nos 
custos, atraves de politicas de negociac;Oes com fornecedores; investimentos em 
novas tecnologias que racionalize a produc;ao e controle da qualidade evitando 
desperdicios e outros tipos de sinistros que gerem custos pela falha no produto ou 
processo. Reduzir os custos nas areas que nao agregam valor aos produtos, tais 
como: Marketing, Finanyas e Assistencia Tecnica sao alternativas de reduzir os 
custos dos produtos sem alterar o valor percebido pelos clientes. 
Foi uma estrategia bastante utilizada no passado pelas empresas 
orientais. Apesar de ser uma estrategia em desuso, a empresa que optar por essa 
estrategia competitiva nao pode esquecer de manter a qualidade, caindo 
novamente no paradigma ja abordado entre os custos e a qualidade. Por isso, e 
necessaria ter urn controle nos custos da qualidade, os investimentos nessa area 
para tomar decisoes que implique em reduzir os custos mantendo o produto livre 
de falhas. 
As empresas que escolhem a estrategia de lideranc;a no custo tern seus 
processes internos mais importantes em operac;oes. Quando a eficacia 
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operacional, como neste caso, ap6ia a estrategia, e imperative reduzir os custos 
do produto e dos servi9os. 0 sucesso e a competitividade dependem das suas 
opera9oes, que incluem todo o ciclo logistico: projeto (concepyao do produto), 
suprimento, produ9ao, distribui9ao e servi9os. E para esses processes internos 
que a empresa deve orientar seus esfor9os. Produtos do tipo commodity exigem 
esse tipo de escolha. 
Uma posiyao competitiva nos custos garante a empresa urn certo conforto 
no mercado em relayao aos pre9os dos concorrentes e uma margem de lucro 
maior, por tanto, podendo reduzi-las para conquistar novos clientes ou aumentar 
sua margem de lucro. 
- Diferenciacao: essa segunda estrategia generica competitiva compreende na 
busca de uma vantagem competitiva sustentavel no mercado atraves de 
diferen9as nas caracteristicas dos produtos, tornando-os produtos exclusives nas 
dimensoes valorizadas pelos consumidores. "Nesse tipo de estrategia, uma 
empresa procura ser (mica em sua industria, ao Iongo de algumas dimensoes 
amplamente valorizadas pelos compradores" (TUBINO: 2000, p. 38). 
Uma empresa diferenciadora nao pode nunca perder o controle dos 
custos, apesar de oferecer urn produto exclusive no mercado impossivel de 
compara9ao de pre9o com outro similar. No entanto, a empresa deve ter a certeza 
das necessidades do mercado em diferenciayao e principalmente no pre9o, pois 
os clientes dizem o que querem consumir e quanto estao dispostos a pagarem 
pelo produto. Ha por tanto, possibilidades amplas para que seu pre9o seja maior, 
uma vez que passara a utilizar processes de produ9ao especificos, materiais 
diferenciados e investimentos em novas pesquisas. 
As empresas que competem na estrategia de diferencia9ao tern seus 
processes internos mais importantes em inova96es. As empresas relacionadas 
com esta estrategia precisam criar constantemente novos conceitos de produtos 
para clientes ou segmentos de mercados. Nas empresas que utilizam a estrategia 
de inova9ao em produto, e imperative que as funyoes de opera9oes sejam de alta 
flexibilidade, para gerar mais vantagem competitiva. A eficiencia produtiva nao e 
tao critica para esta empresa. A essencia deste alinhamento entre os processes 
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de inovac;ao e a estrategia em diferenciac;ao e a continua introduc;ao de novos 
produtos e servic;os no mercado. 
Uma vantagem competitiva em prec;o baixo e urn tipo de diferenciac;ao. 
Eliminar os custos da nao-qualidade e uma busca de manter a diferenciac;ao nas 
duas dimensoes: custos e qualidade. 
- Enfoque: por tim, a ultima estrategia generica competitiva e o enfoque, que 
consiste em escolher alvos estrategicos ou nicho de mercado, focalizando urn 
mercado especifico, atraves de linhas de produtos ou espac;o geograficos 
limitados. Por consequencia a empresa podera reduzir seus custos e/ou oferecer 
produtos diferenciados sobre a visao mercadol6gica. Essa estrategia de competir 
num ambiente especifico baseia-se na premissa de que e mais facil oferecer urn 
produto mais competitive num mercado especifico que tentar atender ao mercado 
como urn todo com a mesma eficiencia e eficacia. A estrategia de enfoque possui 
duas variaveis: o enfoque nos custos, atendendo a urn determinado segmento-
alvo com bens e servic;os de menor prec;o; e enfoque na diferenciac;ao oferecendo 
produtos especificos a mercado-alvo. 
As empresas que escolhem competir com a estrategia enfoque sao 
voltadas a atender o que clientes especificos desejam. Especializam-se em 
satisfazer e ate antecipar as suas necessidades, em func;ao da sua proximidade 
com eles. Seus processes internes mais importantes estao em desenvolvimento 
de soluc;oes, gestao do relacionamento e servic;os de assessoria. E a partir da 
proximidade como cliente que e possivel acionar, orientar e coordenar as func;oes 
de projeto do produto e operac;oes no desenvolvimento de uma soluc;ao 
especifica. 
0 enfoque e a estrategia competitiva de grande destaque na atualidade, 
diversas organizac;oes estao desenvolvendo produtos destinados a urn segmento 
do mercado, isso fortalece sua posic;ao nesse alvo especifico. 
Essas tres estrategias sao metodologias de vantagens competitivas 
distintas entre si. Ha possibilidades de se trabalhar com duas de forma integradas, 
uma vez que a empresa nao pode perder o controle nos custos, porem nao deve 
concatenar os tres modelos de uma s6 vez. 
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Quando isso ocorre, chamamos de "meio termo" e e uma posi~ao 
competitiva desfavoravel para a organiza~ao. "Uma empresa que fica em 'meio 
termo· esta em uma situa~ao estrategica extremamente pobre". {PORTER: 2001, 
p. 55). 
Utilizar os dados referentes aos custos numa empresa ·para produzir 
informa~oes uteis na toma de decisoes e uma importante arma na gestao 
estrategica da organiza~ao. Os custos tern muito a dizer e pode fazer a diferen~a. 
Mensurar custos, rastrear, elimina-los a medida do possivel sempre foram 
algumas medidas evidentes na busca da eficiencia na produ~ao. 
Os custos numa empresa podem ser classificados em duas grandes 
categorias: diretos e indiretos, sendo o primeiro de maior controle e mais facil de 
levanta-los. Cada departamento gera despesas que sao somados aos custos de 
manufatura dos produtos para se ter o custo final, sendo o custo de manufatura o imico 
que pode agregar valor ao produto. Alguns dos principais geradores de custos 
sao: a mao-de-obra, maquinas e equipamentos, predio e galpoes, veiculos, 
servi~os de terceiros, etc. Quando os custos sao demasiadamente altos a 
empresa podera perder competitividade em seu mercado por apresentar produtos 
com pre~os fora da realidade, ou por outro lado, reduzir sua margem de lucro. 
0 controle dos custos da qualidade esta ligado a vantagem competitiva de 
uma empresa, sendo, segundo ludicibus {1995), considerada uma estrategia 
fundamental para a moderniza~ao, essencial nestes tempos de globaliza~ao e de 
alta competitividade, que exige informa~oes mais detalhadas para o processo 
decis6rio. 
As primeiras estrategias e sistemas empresariais, seguiram se novas 
formas de tratar os custos dentro das empresas. Para Chong {1999), "as 
empresas bern sucedidas na atualidade sao aquelas que buscam absorver melhor 
as filosofias da qualidade e aplica-las em seus sistemas de qualidade, uma vez 
que a qualidade se tornou urn alicerce essencial para a concorrencia globalizada" . 
. Para tanto, a urn Sistema de Custos de Qualidade eficiente podem estar aliados o 
Sistema de Contabilidade por Atividades {ABC- Actitity Based Costs) e a Gestao 
Estrategica de Custos. 
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6. CONCLUSAO 
As empresas que almejam ser competitivas e consequentemente se 
manterem no mercado devem buscar definir e estruturar estrategias que 
favorec;am este objetivo. Definir uma estrategia e altera-la no mes seguinte nao 
traz nenhuma contribuic;ao para a concretizac;ao de estrategias competitivas, a 
estrategia adotada exige continuidade. A flexibilidade de estrategias, segundo 
Porter (1997), e urn erro. A empresa deve estar comprometida com a qualidade e 
a produtividade. 
As empresas com capacidade competitiva estao direcionadas ao 
desenvolvimento de estrategias que proporcionem o aumento de sua capacidade 
competitiva. Levando em considerac;ao que os custos sao fatores fundamentais na 
tomada de decisoes e que em excesso podem prejudicar a margem de lucro da 
empresa, e cada vez mais importante o uso dos custos da qualidade. 
0 sistema de custos da qualidade tern mostrado ser uma importante 
ferramenta para gerenciamento da qualidade, aliado a estrategia da empresa. 
Aperfeic;oamentos tern sido desenvolvidos e aprimorados junto a tecnicas e 
metodos para sua implementac;ao. Este sistema favorece uma linguagem comum 
de mediyao e avaliac;ao, demonstrando que a qualidade proporciona incrementos 
de lucro e produtividade para a empresa e melhorando a aceitac;ao dos produtos e 
servic;os pelos clientes. (MATTOS, 1997). 
Com o gerenciamento dos custos da qualidade, a sua correta aplicac;ao, e 
possfvel manter-se no mercado competitivo, gerando uma melhora na estrutura de 
organizac;ao e produc;ao, aumentando a qualidade, com menor investimento na 
produc;ao e ate mesmo menor investimento em controle. 
Segundo Motta (1997), a constante busca de novas tecnicas, metodos, 
processos administrativos e de manufatura, com o objetivo de alcanc;ar melhor 
competitividade e intensa e incessante. 
0 conhecimento e analise dos Custos da Qualidade atraves da 
mensurac;ao e do registro dos mesmos e uma importante ferramenta gerencial. As 
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informa(:oes oriundas desse acompanhamento evidenciam a tendencia do 
comportamento desses custos na forma de indicadores e relat6rios, com dados 
agregados e desdobrados, fornecendo subsidios as gerencias na tomada de 
decisao em termos de onde investir (em preven(:ao, em avaliayaolinspeyao) e 
onde buscar respostas para as causas das falhas, de modo a maximizar a eficacia 
das ayoes de melhoria postas em pratica. Esses custos fornecem informa(:oes 
valiosas para o planejamento estrategico da empresa, alem de contribuir para a 
otimizayao de processos. Com rela(:ao aos beneficios, alguns pontos em especial 
merecem ser mencionados. Alem do incremento no faturamento empresarial, 
todos tern a ganhar com a implantayao desse sistema: a empresa (s6cios, 
funcionarios, acionistas) e principalmente o cliente. Uma vez diminuidos os 
refugos e desperdicios em geral, a empresa se torna mais competitiva. 
Os relat6rios dos custos da qualidade tambem sao pe(:as fundamentais na 
elabora(:ao de estrategias, pois expressam financeiramente quanto a empresa 
perde na correyao de defeitos e orientam os gestores na aplicayao dos recursos 
disponiveis. De posse dessas informayoes, os gestores podem enxugar a 
estrutura de custos da empresa evitando desperdicios, retrabalhos, perda de 
clientes e de participayao no mercado. 
Contudo, ainda ha relutancia na utilizayao dos custos da qualidade uma 
vez que as empresas consideram sua mensurayao urn fator de peso na estrutura 
de custos atual. As empresas precisam adotar a visao de que a qualidade e urn 
empreendimento viavel, que deve estar voltada para a melhoria continua e os 
programas de qualidade devem estar voltados para a realidade da empresa. 
Os custos da qualidade, e mesmo da nao qualidade, devem ser 
identificados e mensurados com o objetivo de servirem como direcionadores de 
ayoes de melhoria e ate como incentivo a continuidade do programa de qualidade, 
em especial por se constituir em demonstrayao de resultados praticos, em termos 
de visualizayao e entendimento da produ(:ao, seja qual for o ramo de atividade 
empresarial. 
Portanto, pode-se afirmar que uma vez que se faya urn born 
gerenciamento dos custos da qualidade, que demonstrem seus reais impactos na 
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empresa, podendo "atacar'' o indicador que causa maior prejuizo, minimizando os 
custos da nao qualidade, e uma forma de estrategia competitiva que busca a 
reduc;ao dos custos de produc;ao, almejando a estrategia sugerida por Porter 
(1991) de lideranc;a no custo total, a qual e uma forma de buscar vantagem 
competitiva. 
0 sistema de custo da qualidade e a gestao da qualidade integram mais 
uma ferramenta de busca de competitividade entre outras tantas. Segundo 
pesquisas coletadas em fontes bibliograficas, estes sistemas tern se mostrado 
eficientes. A acirrada competic;ao mundial dinamiza a busca de novas tecnologias 
e alavancagens competitivas. A procura pelo continuo aperfeic;oamento e uma 
viagem sem tim. Como acirramento da competi<;ao a qualidade passou a ser uma 
questao de sobrevivencia no mundo empresarial. 
Nesta nova visao coesa e integrada da gestao da qualidade e estrategica 
de custos verifica-se uma grande potencialidade para as empresas alcanc;arem a 
tao almejada vantagem competitiva. Observa-se que as ferramentas aqui 
expostas, como norteadora da gestao estrategica de custos e totalmente 
conhecidas em qualquer literatura que trata de estrategias empresariais e gestao 
de custos da empresa. Portanto nao existe nada de novo e sim a junc;ao destas 
ferramentas como alternativa de ser alcanc;ar a eficiencia e eficacia empresarial. 
Considera-se que a contribuic;ao principal que este trabalho procurou 
trazer, foi identificar a gestao da qualidade e estrategica de custos como uma 
valiosa ferramenta para a obtenc;ao da vantagem competitiva dentro das empresas 
e que o investimento na qualidade e sim fator chave para a produtividade e 
competitividade organizacional . 
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